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Velkommen til!
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Program
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2)

3)

4)
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Baggrund for projektet

Ved Peter Talarek-Andersen, Region Sjeelland

Hvad er DDH samarbejdet?
Ved Lene Hartig Danielsen og Lone Bjgrn Madsen, DDH Styregruppen

Erfaringer medlemskommune | DDH Kontaktcenter

Ved Lise Larsen, Omradeleder for Borgerservice i Holbaek kommune

Naeste skridt
Ved Lone Bjgrn Madsen, DDH Styregruppen

Spargsmal (KI. 10.45)



Baggrunden for projektet

Digital infrastruktur Digital inklusion
O}
—)

Baggrund: Udfordring: Fokus —flere borgere skal:

» Historisk steerkt samarbejde om « 17 % er generelt digitalt « Opleve gget veerdi af digitale tilbud
digital infrastruktur. udfordrede. « Understgttes i at anvende digitale

« Bredbandspulje til udrulning. « 22 % har udfordringer i mgdet tilbud.

« | dag har 98% af borgerne med den digitale offentlige sektors Have hjeelp til selvhjeelp i mgdet med
geografien mulighed for - 30% digitalt udfordrede ift. det offentlige og digitale Danmark
hgjhastigheds-forbindelser. sundhedsomradet. * 2,5 mio. kr. til indsats for digital

inklusion fra den regionale
udviklingsstrategi.



Projektets hovedaktiviteter

2

Kommunale services og IT-lgsninger gennem
DDH

Partnerskab for rekruttering af
Region Sjeelland geografiens
kommuner 3

Afsggning af muligheder for vejledning i
offentlige sundhedsapps




@ kontaktcenter () chatbot

DDH



DDHs eksistensgrunc

DDH vil veere den feelleskommunale
Indgang til hele det offentlige
Danmark

VI hjeelper hinanden med at hjeelpe

borgerne

KERNEOPGAVE




Et samarbejde | bevaegelse

December 2012

7 kommuner

- kl. 18 - 22
- Selvbetjening

Marts 2015

30 kommuner

- Pas akut
- Action plan
- Puzzel

y

Januar 2018

36 kommuner
- Sagsstatus

'

Juni 2020

44 kommuner

- Muni 1.0 launch

- Nyt telefonsystem
(udbud)

2025

44 kommuner

- Muni 2.0: Launch
pa ny Al
serviceplatform

- Udbud pa nyt
telefonsystem



DDH forpligter sig til

At etablere rammen for et ligevaerdigt, gensidigt og forpligtende
samarbejde for alle kommuner, der bygger pa rationalet om, at der
er gevinster at hente ved at samarbejde om den gode borgerservice

alle de steder, hvor vi kan hjzelpe hinanden.

DDH

Samarbejdet

Medlemskommuner forpligter sig til

At veere klar til at patage sig DDH kontaktcenter opgaven pa det
organisatoriske, ledelses- og medarbejdermaessige plan, saledes
kommunen bidrager til at servicen i DDH kontaktcenter lever op til

samarbejdets kvalitetskrav.




pderikshavn

DDH Kontaktcenter: - *
Et virtuelt kontaktcet

Leésgviag
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Afsendte emails

Vejledningsveerket Selvbetjening.nu muligger |~
vejledning pa tveers af kommunegraenser

derikssund
Egedal Furese

Hoje-Taastrup

Kommunens IVR leder borgerne over i DDH
Kontaktcenter

Hvis borgerne ikke kan straksafklares,
viderestilles de varmt til den pageeldende
kommune

DDH



Henvendelsestyper

1. Fejlhenvendelser
2. Omstilling — vejviser til det offentlige
. Hjzelp til selvbetjening .. |kke-sagsrelaterede

infermationshenvendelser
4. Generel information

5. Information og vejledning om lokale
forhold

_ _ . Sagsrelaterede
6. Information om eksisterende sag " informationshenvendelser
7. Oprette og lukke sager

8. /Endring af status / data pa

eksisterende sager Transaktionshenvendelser

9. Sagsbehandling, afgerelser og
eksekvering




A

60 timers telefontid ‘k‘

[ ugenligt l

Mandag til torsdag kl. 8.00-20.00
Fredag kl. 8.00-16.00
Sgndag kl. 16.00-20.00



Resultater 1 2024 y "

Omrade

230.000 opkald

Rotter

Korekort

Affald - Renosyd - Ny affaldsordning
Bernepasning/Digital Pladsanvisning
Laegeskift

Tilfredshed: 7,93 Straksafklaring: 60,87%

MitiD

Folkeregister

Affald

Sygedagpenge - Mit Sygefravaer
Hjaelpemidler

Karekort - Ansgg om/forny m.m.

Helbredstillzeg (almindeligt/udvidet) og personligt
tilleg

Sundhedskort (sygesikringsbevis) 7 u d af 9
Ejendomsskat (Grundskyld)

Digital Post

Total | 60%




DDHs onboardingprogram







DDHs onboardingprogram

E-leer Kursus
Kursus ved
n Borgerserviceskolen
Kursus ve
m Servbetjencilng.nu’




DDHs Ledelsesforankring

E-leer Kursus for ledere

ﬂ Leder netveerksmgde
m Repraesentantskaimﬂder



dkonomi




dkonomi

REGION SJ/ZELLAND : KOMMUNE

BEMANDING

DDH

DDH KONTAKTCENTER

Onboarding og opstart +
Drift DDH

%-dele af befolkningen



Forventet bemanding

Kommune Vagttimer pr. uge interval
Greve 6- 11
Kage 7-14
Lejre 3-6
Roskilde 11-20
Solrad 3-5
Faxe 4-8
Guldborgsund 7-13
Holbaek 9-16
Kalundborg 6-11
Lolland 5-9
Naestved 10-18
Odsherred 4-7
Ringsted 4-8
Slagelse 9-17
Sorg 4-7
Stevns 3-5

Vordingborg 5-10



Erfaringer som medlemskommune i DDH

Holboek
>~ Kommune




Erfaringer som medlemskommune i DDH Holbozk
v/omradeleder for Borgerservice - Lise Alstrup Larsen 2 Kommune

Hvorfor er Holbeek kommune med i DDH?
Vi tror pa feellesskabet — sammen kan vi mere for og med borgerne...
Vi lever i en uforudsigelige verden — klimaforandringer, beredskabssituationer m.v.

60 timers telefontid hver uge — og dermed gget tilgeengelighed for borgere og pargrende

Hvilke fagomrader/services daekker DDH for Holbaek?

Generelle rad og vejledning i forhold til selvbetjeningslasninger pa kommunens hjemmeside eller borger.dk, digital
post, pas, karekort, sundhedskort, MitID m.v.

Rad og vejledning i forhold til kommunens hjemmeside i det hele taget



Erfaringer som medlemskommune i DDH
v/iomradeleder for Borgerservice - Lise Alstrup Larsen = Kommune

Erfaringer (fordele/udfordringer) ved at veere med i DDH

Fordele:

Udfordringer:

Holbozk

60 timers abningstid ugentlig i DDH - ogsa sgndag fra kl. 16-20

Dermed gget tilgeengelighed for Holbaek kommunes borgere — og helt i trdd med, at vi lige nu i kommunen arbejder med en ny
kontaktpolitik/kanalstrategi, hvor omdrejningspunktet netop er gget tilgeengelighed.

Taler direkte ind i de feellesoffentlige principper for digital inklusion, som skal fremme ansvarlig og inkluderende digitalisering
for alle borgere

Forpligtelsen i et (stort) feellesskab ggr, at man naturligvis ogsa efterlever de beslutninger, som traeffes i feellesskab i
repreesentantskabet — ogsa hvis man ikke ngdvendigyvis altid er enig. Det kan ikke veere anderledes.

Hvis alle involverede kommuner skal have fuldt udbytte af DDH, skal vi stramline og tydeliggare vores services overfor
borgerne endnu mere i forhold til tilgeengeligheden pa hjemmesiderne.



Erfaringer som medlemskommune i DDH @Iz Holbozk
v/iomradeleder for Borgerservice - Lise Alstrup Larsen = Kommune

Hvordan er samarbejdet med og om DDH organisatorisk forankret?

Samarbejdet med DDH er forankret i Borgerservice

DDH-repreesentantskabet: Holbaek kommune er repreesenteret ved omradelederen for Borgerservice

Omradelederen for Borgerservice sikrer lgbende dialog og information til neermeste chef og direktar/direktion



Erfaringer som medlemskommune i DDH Holbock
= Kommune

v/omradeleder for Borgerservice - Lise Alstrup Larsen

Hvad far borgerne ud af det?
60 timers abningstid hver uge — og dermed gget tilgaengelighed for borgere og pargrende

Hjeelp her og nu, nar det passer ind i dagligdagens andre ggremal

Hvad far organisationen ud af det?

Digital ledelse fremmes - vi er en del af noget starre

Vi maler os direkte op mod andre kommuner pa service og holdes skarpe — sa vi ikke lukker os om os selv
Vifar “noget foreerende” ved akutte beredskabssituationer, klimaforandringer, digital inklusion m.v.

Vidensdatabasen Selvbetjening.nu sikres opdateret med guides til gavn for alle



Erfaringer som medlemskommune i DDH Holbozck
v/omradeleder for Borgerservice - Lise Alstrup Larsen = Kommune

Hvad far lederne ud af det?

| Holbaek kommune har vi én indgang pa alle kald — hovednummeret.

Kraever det taet ledelse og opfglgning:

Vi holdes skarpere pa digital ledelse — herunder ogsa digital inklusion (hvilke tiltag seetter andre kommuner i gang?)
Bidrager til at ggre de fallesoffentlige principper for digital inklusion til virkelighed sammen med DDH-agenterne
Netvaerk med andre kommuner

Indsigt i straksafklaringsgraden og serviceniveau som strategiske pejlemaerker for optimering i egen kommune pa egne kald

JA — ellers rykker vi os ikke hverken pa kompetenceudvikling eller optimering!



Erfaringer som medlemskommune i DDH Holbozck
v/omradeleder for Borgerservice - Lise Alstrup Larsen = Kommune

Hvad far medarbejderne ud af det?
Holbaek kommune har et Kontaktcenter med de samme 7 medarbejdere, som pa skift har agent-vagter i DDH

(gennemsnitlig straksafklaringsprocent for 2024 — DDH-kald: 75% - gennemsnitlig servicebedgmmelse: 8 (ud af 10 mulige)

 Kompetenceudvikling i hgj grad — og dermed medvirken til at fastholde medarbejdere (samme medarbejdere som da
vi tradte ind i feellesskabet i 2018)

» Maling pa graden af straksafklaring og service for hver agent

» Storviden om, hvad der sker i andre kommuner — og dermed *fingeren pa pulsen”, som medarbejderne ogsa har gavn
af i forhold til vores egne borgere

* Kommeribergring med gode ideer fra andre kommuner —vi skal ikke altid selv opfinde den dybe tallerken”



Naeste skridt




Tidsplan for deltagelse og
opstart | projektet

UNDERSKRIV SAMARBEJDSAFTALE

OPSTARTSM@DE M. KOMMUNER

DDH TEKNISK OPSATNING

KOMMUNE: SELVBETJENING.NU
TJEK + ADMINISTRATORKURSUS

ONBOARDING LEDER E-LAR

o
@ ®

BORGERSERVICESKOLEN KURSUS
LEDER SPARRING ® o

ONBOARDING AGENT

Q..QI‘

DDH REPRASENTANTSKABSM@DE  LEDER SPARRING
FORSTE VAGT




Hvad sa nu?

1. DDH deler informationsmateriale og samarbejdsaftale til alle
deltagere efter mgdet
2. Spgrgsmal omkring samarbejdet skal sendes til DDH pa

post@dendigitalehotline.dk. Hvis | gnsker et opfglgende made, sa

skriv til samme e-mailadresse.
3. Hvis | gnsker at deltage i projektet, skal | senest den 1. april sende
en underskrevet samarbejdsaftale til DDH pa

post@dendigitalehotline.dk



mailto:post@dendigitalehotline.dk
mailto:post@dendigitalehotline.dk
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